
保持客户满意，提供优质服务，不仅仅是前台
的微笑，还主要体现在安全生产、服务战略、工程
设计等全过程，尤其在规范安全生产服务流程方
面，需要进一步探索创新服务工作的新特点和新
形式，以适应燃气事业快速发展的需要。

该公司始终坚持“安全第一、预防为主、综合治
理”的安全工作方针，扎实做好安全生产和供气保
障工作。全面实施安全目标管理。总公司与各部门
签订安全生产和综治维稳目标管理责任状，全员根
据岗位职责缴纳了安全风险抵押金，把安全责任层
层分解，具体到人。严格执行安全例会制度。总公司
安委会每月定期组织召开安全例会，传达上级会议
和文件精神，部署安排安全工作，协调解决安全工
作各类难题。建立健全安全应急体系。公司全年组
织相关部门开展安全事故应急演练3次，参加全市
突发事故应急演练1次，组织公司义务消防员进行消
防训练2次。大力开展安全培训与宣传。全年组织开
展“三级”教育、岗前培训和安全生产等各类培训12
次，利用“安全生产月”活动、应急宣传周和入户安检
等活动，积极推广安全用气常识，共为用户提供咨询
服务近万人次，发放安全宣传资料7000余份。切实加
强安全检查与隐患整改。全年共组织6次安全生产大
检查，发现隐患334处；安检公司入户安检62455户，
查出各类隐患4276处，其中漏气267户，并全部整改
到位。有效处置燃气应急险情。抢险队应急抢险24小
时随机出动，及时消除燃气应急险情，全年累计抢险
抢修2183次，维修更换表具、灶具、热水器等36588
台次。加大用气稽查力度。全年完成可疑用户入户
1000余户，完成各类稽查2800余次，其中查处私装、
私改燃气设施、占压燃气管道、偷气等违章违规用气
事件共935件，为公司追回经济损失52.12万元。

在做好安全生产的同时，邵阳燃气总公司在保
障供气安全方面也积蓄了一套成功的经验。2018年
初全国性“气荒”期间，该公司采取一系列紧急应对
措施，制定了《雨雪冰冻天气天然气应急保供实施
方案》，市委、市政府高度重视，紧急下拨1000万元
用于购气储气，并加强两站气源的统筹和调度，积
极主动和上游供气单位加强联系，争取气源指标。
同时，该公司还不惜成本、不计代价，全力筹措资金
购买高价液化天然气作为补充气源，确保了市城区
天然气安全平稳输供。在全国及省内不少大中城市
出现停气断供的情况下，我市依旧坚挺保供，得到
广大用户的一致肯定。一年来，该公司生产运行稳
定，燃气输供正常，确保了一方平安，实现了公司连
续安全运行25年无重大安全事故的新纪录。

冰冻三尺，非一日之寒。邵阳燃气良好形象的
形成也非一日之功，荣誉的背后是辛苦的付出。在
邵阳燃气总公司，大家感受到的不仅仅是邵阳燃
气人对工作的执著和热爱，还能真切感受到所有
员工的不满足，感受到强烈的干事创业愿望。用户
的一句抱怨，也可能会成为该公司改进服务的一
项措施。倾听用户反映，征求各方意见，邵阳燃气
永不知足。

今天的邵阳燃气，正朝着快速发展、规范经营
的目标阔步前行。展望明天的邵阳燃气，邵阳燃气
人将以他们的团结奋进、爱岗敬业，绘就一幅美好
的发展图景。

（本版配图由申兴刚提供）

科学发展 规范创新

在邵阳燃气的各个岗位，人
们都能强烈地感受到一种蓬勃向
上、协作敬业的精神。营业大厅的
工作人员大部分是年轻女孩，有
的甚至还刚刚步入社会，但她们
都能够自觉克服困难，除了完成岗
位规定的职责，还经常利用闲暇时
间，协助开展燃气知识宣传活动，
让每一位前来咨询、投诉的客户
明明白白消费，开开心心离去。

“一支队伍，如果没有这种
强烈的责任心和事业心，显然是
干不成任何事的。无私奉献不是
空洞的口号，我们就是要用行动，
把奉献落实到具体工作中。”邵阳
燃气总公司党委书记、总经理谢
跃明如是说。

近年来，该公司始终坚持
“服务永远在路上”的理念，不断
优化服务环境，创新服务举措，强
化服务意识，全心全意服务于广
大燃气用户。一是完善服务窗口
建设。整合大厅窗口服务资源，将
原来开户登记和缴费制卡分两个
大厅办理的业务整合到一个窗口
办理，真正实现开户“一站式”办

理、“一条龙”服务；根据市创文办
要求，在公司各窗口单位设置志
愿服务岗，对前来咨询、办理业务
的用户提供志愿服务。二是优化
便民购气措施，加强对社区邮政
代办缴费网点的管理，对所有的
代办点进行清理，取消服务质量
差的网点8个，新增网点5个。在
公司服务大厅新开发了微信、支
付宝等网上缴费功能，大大提升
了服务的便民性和快捷性。同时
针对燃气用户夜间无法购气的情
况，实施了服务大厅24小时预约
购气缴费服务。三是用户回访工
作卓有成效。该公司聘请专人对
开户、维修、安装等工作人员的服
务态度、服务质量、服务时效进行
电话回访，对用户提出的意见和
建议以及反映的问题，及时反馈
到各责任部门，限时整改到位，全
年共回访燃气用户7076户；全年
回复市长信箱投诉11例，回复电
话投诉以及市12345政府服务热
线投诉169例，做到事事有回音，
件件有回复，及时为投诉的用户
排忧解难，用户满意率100%。

优化服务 无私奉献

邵阳燃气总公司的营业厅
虽然面积小，但整洁有序，无论是
咨询、缴费，还是报修、安装和投
诉，这里的营业人员都笑脸相迎，
百问不厌。其实，这只是邵阳燃气
总公司推行微笑服务、树立品牌
形象的一个具体体现。

燃气服务直接与用户打交
道，工作人员的一言一行，将极大
地影响公司的形象，影响企业的
品牌效应。正是基于这样一种清
醒认识，邵阳燃气总公司结合自
身运营情况，响亮地提出“以人
为本、提高素质、强化管理、微笑
服务”的口号，并且遵照统一要
求，迅速制定并实施了《邵阳燃
气客户服务管理和规范》《邵阳
市燃气总公司目标管理（绩效）
考核暂行办法》和各部门目标管
理（绩效）考核评分细则，合理设
置岗位，将目标管理（绩效）考核
评分与部门绩效考核资金挂钩，
对每一个岗位制定了严格细致的
考核标准。在此基础上，要求服务
人员对待客户不仅要热情有加，
更要让客户得到满意服务。

邵阳燃气总公司承担着为

全市工业、商业、居民、公建等各
类燃气客户提供高效专业服务的
任务，部门的特殊性决定了各类
矛盾、焦点、难点问题都会出现在
服务之中。如何化解和解决这些
矛盾和问题，是该公司需要认真
研究的课题。对此，该公司全面推
行微笑服务。营业大厅是客户服
务部的重要组成部分，在这里，每
位工作人员每天都要接待几十名
客户的咨询、缴费、投诉，还要接
听热线电话；如果遇到一些挑剔
的用户，经常会受到奚落和白眼，
难免会有许多不理解和怨言，但
是用户始终是上帝的理念，让她
们都能够理智、热情、大方地处理
好问题。去年底，家住建设南路的
苏大爷来到服务大厅，因对用气
方数产生疑问愤然投诉，大厅服
务人员耐心、细致解释，可苏大爷
就是不理解，并当众辱骂服务人
员。为尽快取得该用户的理解和
支持，市燃气总公司及时安排客
服部人员找到该户进行检查勘
探，并请其子女一一核对，最后苏
大爷终于明白具体用气数量，对
自己的不文明态度表示歉意。

以人为本 热情暖心

市燃气总公司组织全系统260余名员工开展为期两天的安全

知识考试。

工作人员正在热情为市民提供咨询服务。
燃气抢险队员正在为社区居民抢修燃气管道燃气抢险队员正在为社区居民抢修燃气管道。。

服务规范的办事窗口工作人员。

市燃气总公司工作人员服务风采展示。

“您好，邵阳燃气为您服务！”“有

什么为您效劳的吗？”伴着这温馨的

话语，每个工作日的清晨9时，市燃

气总公司服务大厅都会准时敞开大

门，用真诚与热情，开启一天的工作。

这是一个团结又甘于奉献的单位，是

一个充满朝气又不乏温情的集体。他

们用一言一行、一点一滴的日常工

作，为全市经济社会发展贡献力量。

2018 年，该公司紧紧围绕“二

中心一枢纽”和“产业兴邵”战略目

标，全力推进“煤改气”工作，以最快

速度、最好服务、最优价格，开展“点

对点”跟踪服务，实现从“企业上门

找气”到“主动上门送气”的转变。全

年累计供输天然气5121万立方米，

同比增长 34%；为全市经济社会高

质量发展提供了坚强的用气保障。
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——市燃气总公司服务经济社会发展纪实
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